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BAB II 
TINJAUAN TEORI 
 
A. Tinjauan Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang relevan merupakan acuan bagi peneliti dalam membuat 
penelitian. Penelitian yang relevan ini berisikan tentang penelitian terdahulu 
dari orang lain yang dijadikan sebagai sumber atau bahan dalam membuat 
penelitian. Berikut ini merupakan beberapa penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti terdahulu yang dapat dijadikan landasan atau gambaran untuk 
penelitian yang sekarang sedang dilakukan: 
Menurut Wungow tahun (2013) tentang kualitas layanan, citra, nilai dan 
kepuasan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan hotel rock rand manado. 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian survei 
dan metode penelitian yang di gunakan adalah penelitian asosiatif yang 
bertujuan untuk melihat hubungan antar variabel dalam penelitian. Hasil dari 
penelitian ini adalah Kualitas layanan, citra, nilai dan kepuasan secara 
bersama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Menurut Arifin tahun (2011) tentang pengaruh kepercayaan, fasilitas, 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada hotel jepara indah. 
Metode analisis yang digunakan adalah regresi berganda. Untuk memastikan 
kualitas data, sebelum data dianalisis maka dilakukan pengujian validitas dan 
kepuasan. Hasil penelitiannya adalah variabel kepercayaan,
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fasilitas dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Menurut Normasari, dkk tahun (2013) tentang pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan,citra perusahaan dan loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini menggunakan analisis data deskriptif dan analisis 
jalur (path analysis). Analisis deskriptif bertujuan untuk mengetahui suatu 
deskripsi dan gambaran umum responden. Hasil dari penelitian ini adalah 
kualitas pelayanan secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan npelanggan. 
Menurut Uttami, dkk tahun (2014) tentang peran citra hotel dan 
kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan pada hotel melati di Kawasan wisata kuta. Teknik 
sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. 
Adapun hasil dari penelitian ini adalah kepuasan pelanggan sebagai mediator 
yang signifikan terhadap hubungan kualitas pelayanan dan loyalitas 
pelanggan hotel melati di Kawasan Wisata Kuta. Hal ini berarti bahwa ada 
pengaruh langsung dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 
hotel melati di Kawasan Wisata Kuta melalui kepuasan pelanggan. 
Setiap penelitian baru yang memfungsikan penelitian terdahulu sebagai 
penelitian acuannya terdapat beberapa perbedaan dan persamaan, perbedaan 
dan persaman tersebut sebagai berikut: 
Perbedaan  : Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang 
adalah ditemukannya perbedaan variabel penelitian dari beberapa penelitian 
terdahulu, objek penelitian dan juga waktu penelitiannya. 
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Persamaan : Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang 
adalah dalam persamaan variabelnya jika dilihat hubungan antar variabelnya. 
B. Landasan Teori 
1. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan dapat diukur dengan kemungkinan dan 
kenyataan pembelian ulang, atau berkunjung kembali ke hotel tersebut, 
tidak berminat mencoba menginap atau mencari informasi hotel lain. 
Tidak terpengaruh oleh iklan atau daya tarik hotel lain, kemungkinan ingin 
mengajak teman, atau menginformasikan secara positif ke teman lain  
tentang hotel tersebut (Tjiptono dan Chandra, 2012). 
Keberhasilan jangka panjang dari suatu jasa atau produk merek tidak 
didasarkan pada jumlah konsumen yang membeli hanya sekali saja, tetapi 
pada jumlah yang menjadi pembelian berulang. Dalam hal ini konsumen 
yang loyal diukur dari seberapa sering dia melakukan pembelian ulang, 
termasuk merekonmendasikan orang lain untuk membeli atau 
menggunakan jasa layanan tersebut (Lovelock, et al., 2011). 
Menurut Zikmund  dalam Vanessa (2007) terdapat beberapa aspek 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh lima faktor yaitu: 
1. Satisfaction (Kepuasan) 
2. Emotional Bonding (Ikatan Emosi) 
3. Trust (Kepercayaan) 
4. Choice Reduction and Habit (Pengurangan Pilihan dan Kebiasaan) 
5. History With the Company (Sejarah dengan Perusahaan) 
15 
 
 
Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2007), kualitas pelayanan 
merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan 
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Dengan kata lain, terdapat dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yaitu: 
1. pelayanan yang diharapkan (expected service)  
2. pelayanan yang dipersepsikan (perceived service).  
Kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan akan menentukan 
persepsi pelanggan terhadap kinerja, yang pada gilirannya berdampak 
pada kepuasan pelanggan. Salah satu studi mengenai SERVQUAL oleh 
Parasuraman dalam Tjiptono (2007) menyimpulkan bahwa terdapat lima 
dimensi SERVQUAL : Bukti langsung (tangible), Keandalan (reliability), 
Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy). 
Hubungan pihak hotel dengan pelanggan mereka sangatlah penting. 
Tujuan akhir keberhasilan perusahaan menjalin hubungan dengan 
pelanggannya adalah untuk membentuk loyalitas yang kuat dan juga untuk 
membangun komunikasi yang baik antara pihak hotel dan juga tamu hotel 
sendiri. Indikator dari loyalitas yang kuat adalah: 
a. Mengatakan hal yang positif tentang produk yang telah dikonsumsi.  
b. Merekomendasikan produk yang telah dikonsumsi kepada teman.  
c. Pembelian yang dilakukan secara terus menerus terhadap produk yang 
telah dikonsumsi. 
d. Tidak terpengaruh terhadap daya tarik barang lain. 
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Selama ini loyalitas pelanggan kerapkali dikaitkan dengan perilaku 
pembelian ulang. Keduanya memang saling berkaitan, namun 
sesungguhnya berbeda. Misalnya dalam konteks merek, loyalitas 
mencerminkan komitmen psikologi terhadap merek tertentu, sedangkan 
perilaku pembelian ulang semata-mata menyangkut pembelian merek 
tertentu yang sama secara berulang kali, (karena hanya satu-satunya merek 
itu yang tersedia) (Tjiptono, 2014). 
2. Kepuasan Pelanggan 
Tjiptono dan Chandra (2012) mendefinisikan bahwa konsukuensi 
kepuasan/ketidakpuasan pelanggan sangat krusial bagi kalangan bisnis, 
pemerintah, dan juga konsumen. Bagi pebisnis, kepuasan dipandang 
sebagai salah satu dimensi kinerja pasar. Peningkatan kepuasan pelanggan 
berpotensi mengarah pada pertumbuhan penjualan jangka panjang dan 
jangka pendek, serta pasang pasar sebagai hasil pembelian ulang. 
Sementara itu, ketidakpuasan pelanggan menimbulan berbagai resiko, 
seperti aksi boikot atau bentuk protes dari berbagai konusmen, komplain 
pelanggan, reaksi pesaing, intervensi pemerintah. 
 (Kotler and Gary, 2008) Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang 
timbul setelah mengevaluasi pengalaman pemakaian produk, kepuasan 
konsumen terbagi menjadi 2: 
a. Kepuasan Fungsional, merupakan kepuasan yang diperoleh dari 
fungsi atau pemakaian suatu produk. Misal: karena makan membuat 
perut kita menjadi kenyang. 
17 
 
 
b. Kepuasan Psikologikal, merupakan kepuasan yang diperoleh dari 
atribut yang bersifat tidak berwujud. Misal: Perasaan bangga karena 
mendapat pelayanan yang sangat istimewa dari sebuah rumah makan 
yang mewah. 
Tjiptono, (2014) Menyebutkan bahwa dalam kaitannya dengan 
beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan disebabkan oleh 
2 faktor yaitu antara lain: 
a. Faktor internal yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya 
karyawan yang kasar, jam karet, kesalahan pencatatan transaksi. 
b. Faktor eksternal yang di luar kendali perusahaan, seperti cuaca, 
gangguan pada infrastruktur umum, aktivitas kriminal, dan masalah 
pribadi pelanggan. Lebih lanjut dikatakan bahwa dalam hal terjadi 
ketidakpuasan.  
Lebih lanjut dikatakan bahwa dalam hal terjadi ketidakpuasan ada 
beberapa kemungkinan yang bisa dilakukan pelanggan, yaitu: 
a. Tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak 
melakukan komplain, tetapi mereka praktis tidak akan membeli atau 
menggunakan jasa perusahaan yang bersangkutan lagi. 
b. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah seorang pelanggan 
yang tidak puas akan melakukan komplain atau tidak, yaitu: 
1) Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan.  
2) Tingkat ketidakpuasan pelanggan. 
3) Manfaat yang diperoleh. 
4) Pengetahuan dan pengalaman.  
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5) Sikap pelanggan terhadap keluhan. 
6) Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi.  
7) Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain. 
Tjiptono (2014; 369) mendefinisikan  ada beberapa cara yang dapat 
digunakan dari pihak hotel untuk mengukur atau memantau kepuasan 
pelanggan yaitu: 
a. Sistem keluhan dan saran  
Memberikan kesempatan bagi pelanggan untuk menyampaikan 
saran, pendapat, dan keluhan mereka melalui kotak saran yang 
diletakkan ditempat strategis, saluran telepon khusus (customer hot 
lines), email, kartu komentar, ataupun via pos.  
b. Survei kepuasan pelanggan  
Melakukan penelitian atau survei pasar mengenai kepuasan 
pelanggan dengan menggunakan pos, telepon, maupun wawancara 
pribadi.  
c. Ghost Shopping  
Metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa 
orang (ghost shopping) utnuk berperan atau bersikap sebagai 
pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu 
ghost shopper itu menyampaikan hasil temuannya mengenai kekuatan 
dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan 
pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 
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d. Lost Customer Analysis  
Metode ini cukup unik. Perusahaan berusaha menghubungi para 
pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih 
pemasok yang diharapkan adalah akan diperolehnya informasi 
penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat bermanfaat bagi 
perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya. 
Tjiptono (2014) Terdapat 5 dimensi untuk mengukur kepuasan 
pelanggan dan menjadikan loyalitas yaitu sebagai berikut: 
a. Membeli lagi. 
b. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain 
dan merekomendasikannya.  
c. Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing. 
d. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama. 
e. Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan. 
Definisi kepuasan di atas dapat disimpulkan yaitu merupakan suatu 
nilai perasan seseorang apakah memuaskan atau mengecewakan yang 
dihasilkan oleh suatu proses membandingkan keberadaan atau penampilan 
suatu produk diminati terhadap nilai-nilai yang diharapkan. Kepuasan 
adalah “tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
produk (atau hasil) yang ia rasakan dengan harapannya”. Jadi tingkat 
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 
(perceived performance) dan harapan (expectation)”. 
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3. Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2012) Dalam rangka menciptakan 
kepuasan pelanggan, maka produk yang ditawarkan harus berkualitas. 
Istilah kualitas sendiri mengandung berbagai macam arti, karena kualitas 
memiliki arti: universal (sama di manapun), kultural (tergantung sistem 
nilai budaya), sosial (dibentuk oleh kelas sosial ekonomi, kelompok etnis, 
keluarga, teman sepergaulan), dan personal (tergantung prefensi atau 
selera setiap individu).  
Pelayanan merupakan setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang bersifat jasa atau 
(intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu Pelayanan yang 
diberikan perusahaan pada dasarnya dilakukan dalam upaya memberikan 
kepuasan pada konsumennya. Dalam hal ini pelayanan yang diberikan 
mencakup tentang kelengkapan yang digunakan, keramahtamahan, 
kegiatan, ketepatan serta pertanggungjawaban bila terjadi kerusakan pada 
produk yang sudah dibelinya.  
Menurut Kotler dan Keller (2012) Masalah pelayanan ini sangat 
penting artinya bagi konsumen, oleh karena itu perlu mendapatkan 
perhatian yang sungguh-sungguh dari perusahaan. Pelayanan tersebut 
merupakan kunci kesuksesan suatu usaha. Dalam model kualitas jasa, 
mempertahankan pelanggan merupakan hal penting daripada memikat 
pelanggan.  
Berdasarkan pengukuiran ini, konsumen memilih hotel dan mereka 
akan membandingkan keadaan yang ada dengan apa yang mereka 
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harapkan. Konsumen akan kehilangan minat terhadap hotel bila jasa yang 
mereka dapatkan ternyata berada jauh di bawah harapkan mereka. 
Sebaliknya, bila jasa yang mereka dapatkan memenuhi atau melebihi 
pengharapannya, mereka akan cenderung akan menggunakan pelayanan 
hotel tersebut kembali. 
Menurut Parasurahman dalam Tjiptono (2014) menjelaskan bahwa 
ada lima faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Untuk 
mengevaluasi kualitas pelayanan pada  umumnya menggunakan 5 dimensi 
sebagai berikut :  
a. Dimensi Tampilan fisik (Tangible) yang diberikan perusahaan kepada 
konsumen meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, dan sarana 
kominukasi.  
b. Dimensi Keandalan (Reliability) yang diberikan perusahaan dalam 
bentuk kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera (kecepatan), keakuratan dan memuaskan.  
c. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) yang diberikan perusahaan 
dalam bentuk keinginan para staff untuk membantu para konsumen dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap.  
d. Dimensi Jaminan (Assurance) yang diberikan perusahaan mencangkup 
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dipercaya yang 
dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko atau keragu–raguan. 
e. Dimensi Empati (Emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami 
kebutuhan para konsumen. 
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(Kotler dan Keller, 2012) mengidentifikasi lima kesenjangan yang 
menyebabkan gagalnya pelayanan jasa yaitu:  
a. Kesenjangan pengharapan pelanggan dengan persepsi manajemen bila 
manajemen tidak memahami dengan tepat apa dan bagaimana 
keinginan pelanggan terhadap jasa. 
b. Kesenjangan persepsi manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa bila. 
manajemen belum menetapkan standar mutu yang jelas, atau tidak 
realistis. 
c. Kesenjangan spesifikasi kualitas jasa dengan pemberian jasa bila 
terdapat karyawan yang belum cukup terlatih atau peralatan yang rusak. 
d. Kesenjangan penyerahan jasa dengan komunikasi eksternal bila 
pelayanan yang didapat oleh konsumen tidak sesuai dengan promosi 
atau komunikasi eksternal yang dillakukan pihak hotel. 
e. Kesenjangan jasa yang dinikmati pelanggan dengan jasa yang 
diharapkan konsumen. Kesenjangan ini timbul bila satu atau lebih dari 
kesenjangan yang telah disebutkan tadi terjadi. 
C. Kerangka Pikir 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
KUALITAS 
PELAYANAN 
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PELANGGAN 
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Berdasarkan kerangka pikir pada gambar 1 kerangka pemikiran akan 
mengarahkan proses penelitian sesuai tujuan yang ingin dicapai dan akan 
menjadi alur pemikiran penelitian. Dari gambar tersebut dapat dijelaskan 
bahwa kualitas pelayanan dapat menciptakan kepuasan pelanggan, kepuasan 
pelanggan dapat menciptakan loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan dapat 
menciptakan loyalitas pelanggan dan kualitas pelayanan dapat menciptakan 
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. 
D. Hipotesis 
1. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel 
Grage Malang 
Penelitian terdahulu telah menemukan adanya hubungan kualitas 
pelayanan dengan kepuasan pelanggan, diantaranya adalah penelitian yang 
dilakukan oleh Normasari (2013) menemukan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Affandi (2016) 
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan 
pelanggan. Simarmata, dkk (2014) menemukan Terhadap pengaruh 
signifikan antara kualitas jasa dengan kepuasan pelanggan Sapadia Hotel. 
Aryani dan Rosinta (2010) menemukan bahwa kualitas pelayanan 
berperngaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat dihipotesiskan sebagai berikut : 
H1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan Hotel Grage Malang. 
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2. Hubungan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel 
Grage Malang 
Penelitian terdahulu telah menemukan adanya hubungan kepuasan 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan, diantaranya adalah penelitian yang 
dilakukan oleh Wungwow (2013) menemukan bahwa kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ramadhan dan 
Sharif (2018) menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh pada 
loyalitas pelanggan. Chandra dan Santoso (2013) menemukan bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
pelanggan. Affandi dan Sulistyawati (2015) menemukan bahwa kepuasan 
pelangan berengaruh yang signifikan terhadap loyalitas Berdasarkan 
uraian tersebut, maka dapat dihipotesiskan sebagai berikut : 
H2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas  Pelanggan Hotel Grage Malang. 
3. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel 
Grage Malang 
Penelitian terdahulu telah menemukan adanya hubungan kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan, diantaranya adalah penelitian yang 
dilakukan oleh Andika (2017) menemukan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Tamba, 
dkk (2012) menemukan bahwa kualitas pelayanan  berpengaruh pada 
loyalitas pelanggan. Azri dan Ruzikna (2015) menemukan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan. 
Andika (2017) menemukan bahwa adanya pengaruh antara kualitas 
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pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka dapat dihipotesiskan sebagai berikut : 
H3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas  Pelanggan Hotel Grage Malang. 
4. Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang 
dimediasi Kepuasan Pelanggan Hotel Grage Malang 
Penelitian terdahulu telah menemukan adanya hubungan kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pelanggan yang dimediasi kepuasan 
pelanggan, diantaranya adalah penelitian yang dilakukan oleh Uttami, dkk 
(2014) menemukan bahwa kepuasan pelanggan sebagai mediator secara 
parsial yang signifikan di dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan 
loyalitas pelanggan. Caroline dan Kuswoyo (2013) menemukan bahwa 
kepuasan sebagai variabel mediasi berpengaruh yang signifikan antara 
kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka dapat dihipotesiskan sebagai berikut : 
H4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan memediasi 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Grage Malang 
  
